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Abstrak 
 
Tujuan penelitian dalam penulisan skripsi ini adalah untuk mengukur seberapa besar 
biaya dan manfaat yang diperoleh oleh PT XL Axiata Tbk dengan 
mengimplementasikan SAP CRM yang telah berjalan selama kurang lebih 3 (tiga) 
tahun. Metode penelitian yang kami lakukan adalah pengumpulan data dengan cara 
wawancara, observasi serta menyebarkan kuesioner. Selain itu, untuk mendapatkan 
landasan-landasan teori yang diperlukan sesuai dengan pendekatan Information 
Economics yang digunakan oleh penulis, maka dilakukan pula studi kepustakaan. Hasil 
yang dicapai dalam penulisan skripsi ini adalah pengukuran seberapa besar biaya dan 
manfaat yang diperoleh oleh PT XL Axiata Tbk dengan mengimplementasikan SAP 
CRM dalam kegiatan bisnisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
pengimplementasian SAP CRM dapat memberikan manfaat bagi PT. XL Axiata Tbk 
dalam bentuk kuantitatif dan kualitatif selain biaya – biaya yang harus dilkeluarkan. 
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